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ABSTRAKSI
Semakin banyaknya kebutuhan masyarakat terhadap pelayanan
kesehatan. Semakin banyak pula bermuculan berbagai macam tempat yang
menyediakan fasilitas jasa pelayanan kesehatan., Untuk menjamin kualitas
pelayanan kesehatan, suatu lembaga pelayanan jasa kesehatan harus mampu
secara terus menerus meningkatkan kepercayaan pelanggan, yaitu dengan jalan
meningkatkan kualitas pelayanan jasa.
Dengan menggunakan analisis QFD dapat diketahui atribut-atribut
pelayanan jasa yang diinginkan pelanggan, tingkat kepentingan, kinerja Lembaga
pelayanan jasa kesehatan, parameter teknik, kebutuhan proses dan prosedur
kualitas. Dalam penelitian ini Pendekatan QFD diaplikasikan untuk
menerjemahkan apa yang diinginkan oleh pelanggan ke dalam prosedur kualitas
yang lebih terperinci, jelas, teknis dan operasional untuk diterapkan dalam
strategi manajemen Lembaga pelayanan jasa kesehatan.
Dari penelitian yang telah dilakukan, maka didapatkan 19 atribut
pelayanan jasa yang diinginkan oleh pelanggan/siswa dan diterjemahkan ke
dalam 10 parameter teknik dalam House of Quality (HOQ) tahap 1. Matrik HOQ
tahap 2 menggambarkan bagaimana 10 parameter teknik tersebut dijabarkan
menjadi 12 kebutuhan proses oleh manajemen Muhammadiyah Medical
Center dan HOQ tahap 3 menerjemahkan 12 kebutuhan proses menjadi 13
prosedur kualitas beserta urutan prioritasnya. urutan prioritas prosedur kualitas
inilah yang menjadi pedoman dalam pengembangan kualitas pelayanan jasa
Lembaga pelayanan jasa kesehatan agar sesuai dengan harapan pelanggan.
Kata kunci: QFD, HOQ, Lembaga pelayanan jasa kesehatan.
